
Panyapiwat Journal  Vol.7 Special Issue August 2015 213

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร กรณศีกึษา 
บรษิัท ธุรกจิรับช�ำระ XYZ จ�ำกัด

EMPLOYEE ENGAGEMENT: A CASE STUDY OF BILL PAYMENT XYZ COMPANY LIMITED

บ�ำรุง สารบิุตร1 และกรีตกิร บุญส่ง2

Bamrung Sariputta1 and Keeratikorn Boonsong2

บทคัดย่อ
	 ความผูกพันของพนักงานได้รับความนิยมมากในอดีตที่ผ่านมากว่า 20 ปี แต่ยังคงให้ความหมายและกรอบ

แนวความคดิได้ไม่ลงตัวเท่าใดนัก แม้ว่าส่วนใหญ่มงีานเขยีนเป็นบทความวจิยัทางวชิาการให้เหน็บ้าง ช่องว่างดงักล่าวนี้ 

มีผลท�ำให้หลายองค์กรพยายามหาแนวทางการสร้างความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรในบริบทของตนเองเพื่อการ

พัฒนากลยุทธ์การบริหารทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรให้มีความสามารถในการแข่งขัน บทความวิจัยนี้เป็นการศึกษา

ปัจจยัความผูกพันของพนกังานผ่านการวเิคราะห์ความเป็นมาขององค์กร โดยการวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์ 2 ประการ คอื 

(1) เพื่อศึกษาระดับความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร กรณีศึกษา บริษัท ธุรกิจรับช�ำระ XYZ จ�ำกัด และ (2) เพื่อ

ศกึษาแนวทางและจดัล�ำดับความส�ำคัญในการสร้างความผกูพนัในองค์กร โดยใช้การทบทวนวรรณกรรมแบบบรูณาการ

กบัการสมัภาษณ์เชงิลกึพนกังานของธรุกจิรบัช�ำระแห่งหนึง่เพือ่ก�ำหนดกรอบแนวความคดิ เครือ่งมอืเป็นแบบสอบถาม

แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มค่ีาความเชือ่มัน่รวมที ่.968 เกบ็ข้อมลูจากพนกังานทัง้องค์กรจ�ำนวน 157 คน 

พบว่า พนักงานมีระดับความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.89 คิดเป็นร้อยละ 77.80 ระดับ

ความผูกพันของพนักงานดังกล่าว มีผลต่อผลการปฏิบัติงานที่ระดับ .62 ทั้งระดับองค์กร ทีมงาน และบุคคล โดยที่

ภาพความส�ำเร็จเกิดขึ้นอย่างชัดเจนที่ผลงานระดับองค์กรสูงสุดที่ .95 รองลงมาคือ ระดับทีมงาน .51 และสุดท้าย

ระดับบุคคล .47 แสดงให้เห็นถึงการรับรู้ของพนักงานว่า ผลส�ำเร็จของงานเกิดจากความร่วมมือกันเป็นทีมงาน  

ข้อค้นพบจากงานวิจัยนี้สะท้อนให้เห็นถึงความเฉพาะตัวของความผูกพันในแต่ละองค์กร ส�ำหรับธุรกิจรับช�ำระนี้น�ำ 

ข้อค้นพบผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการสร้างความผกูพนัได้ตามล�ำดบัดงันี ้(1) พฒันาระบบความก้าวหน้าในงาน 

(2) พัฒนาระบบค่าตอบแทนสอดคล้องตามค่างาน (3) บริหารผลตอบแทนที่สอดคล้องกับลักษณะงาน (4) พัฒนา

ภาวะผูน้�ำ สร้างบรรยากาศความร่วมมอืในการท�ำงาน และ (5) วางแผนก�ำลงัคนให้สอดคล้องกบัปรมิาณงาน เพือ่เพิม่

ขีดความสามารถให้รองรับกับการเติบโตทางธุรกิจรับช�ำระอย่างต่อเนื่อง
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Abstract
	 The term employee engagement has gained considerable popularity in the past more 
than 20 years. However, remains inconsistently defined and conceptualized. Although most have 
been written as academic research article, this gap has resulted in many organizations have been 
trying to create employee engagement in its own context to develop HRM strategies for business 
competitiveness. This paper explores the drivers of employee engagement with the organization 
analysis. The purposes of the study were: (1) To study employee engagement level of Bill  
Payment XYZ company and (2) to study a guideline and prioritize for employee engagement. The 
research was conducted by the integrated approach of literature review and in-depth interview 
to develop conceptual model. This research instrument was a five-rating scale questionnaire with 
the coefficient of reliability to .968. The data were collected by a set of questionnaire to sample 
of 157 employees. The results indicate that the Bill Payment XYZ company’s employees engagement 
was at high level of 3.89 or 77.80 percent and affected to the performance as total .62 (the beta 
weight of the organization, teams and individual were at .95 .51 and .47 respectively), demonstrating 
an awareness of the employee in team collaboration to achieve. This finding also reflected the 
specific employee engagement model in various businesses. This result was used to applied to 
the Bill Payment XYZ company as following : (1) to improve career development (2) to develop 
a suitable compensation system (3) to pay as job characteristic (4) to develop leadership and 
workplace climate and (5) to plan workforce by the workload, in order to enhance the capacity 
to support business growth continuously.

Keywords: engagement, employee engagement, organization, bill payment

บทน�ำ
	 การสร้างความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรได้รับ
ความส�ำคัญสูงมากข้ึนในปัจจุบัน จนกล่าวได ้ว ่า  
เป็นกลยุทธ์ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์อย่างหนึ่ง 
กล่าวคือ มีการศึกษาของ Macey และคณะ (2009)  
ได้ส�ำรวจองค์กรชั้นน�ำจ�ำนวน 65 องค์กร พบว่า ระดับ
ความผูกพันขององค์กรที่สูงกว่า 25 เปอร์เซ็นต์แรก  
มอีตัราผลตอบแทนจากสินทรพัย์ (Return on Assets) 
เท่ากับ 7 เปอร์เซ็นต์ และมีก�ำไร (Profit) เพิ่มขึ้นถึง  
7 เปอร์เซ็นต์ ในขณะที่บริษัทที่มีระดับความผูกพันต่อ
องค์กรต�ำ่กว่า 25 เปอร์เซน็ต์หลงั มอีตัราผลตอบแทนจาก
สนิทรพัย์เพยีง -5 เปอร์เซน็ต์ และมกี�ำไรที ่-4 เปอร์เซน็ต์
เท่าน้ัน นอกจากนี้ความผูกพันยังมีอิทธิพลต่อการลด

อัตราการลาออกของพนักงานลงไปอย่างมากอีกด้วย
	 ความผูกพันของพนักงาน (Employee Engage-
ment) เป็นทศันคตขิองพนกังานทีแ่สดงออกถงึความคดิ 
ความรู้สึก การรับรู้ และการเรียนรู้ ท่ีส่งผลต่อความ
สัมพันธ์และความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อองค์กร 
พนักงานท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรจะมีพฤติกรรม 
การตระหนกัถึงความส�ำคญัและมแีรงบนัดาลใจต่อบทบาท 
หน้าที่และความรับผิดชอบของตนที่มีต่อพฤติกรรม 
การพฒันาความสามารถการท�ำงาน และจะมปีฏสิมัพนัธ์
ระหว่างบุคคล ซึ่งช่วยท�ำให้เกิดความร่วมคิด ร่วมใจ 
และความร่วมมือ ซึ่งกันและกัน เพื่อการสร้างสรรค์ 
ปรับปรุง และพัฒนาประสิทธิภาพในการท�ำงาน  
โดยส่งผลต่อผลิตภาพขององค์กร บุคลากรทุกส่วน 
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ในองค์กร มบีทบาทหน้าทีใ่นการสร้าง พฒันา และรักษา

สมัพนัธภาพทีด่ซีึง่กนัและกนั เพ่ือสร้างสรรค์ความผกูพัน

ของพนักงานให้มีต่อองค์กร การสร้างความผูกพันของ

พนักงาน (Employee Engagement) กับองค์การได้ 

(ณัช อุษาคณารักษ์, 2554)

	 ธุรกิจรับช�ำระ XYZ เป็นธุรกิจบริการรับช�ำระค่า

สนิค้าบริการต่างๆ ต่อจุดรบับรกิารทัว่ประเทศ ต้องการ

พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพสูง สามารถแข่งขันได้ 

โดยยดึแนวทางองค์กรประสทิธภิาพสงู ตามเกณฑ์รางวลั

คุณภาพแห่งชาติ (สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2558) 

ซึง่ได้ให้ความส�ำคญัอย่างยิง่ในการสร้างความผกูพนัของ

พนักงานต่อองค์กร และประสงค์ที่จะบริหารทรัพยากร

บุคคลขององค์กรให้มีความพึงพอใจและความผูกพัน 

กับองค์กร โดยมุ่งมั่นที่จะท�ำการให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุด 

ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับบริการ  

(Customer Satisfaction) อนัจะน�ำไปสูผ่ลประกอบการ

ที่ดีขององค์กรต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวจิัย
	 1.	เพื่อศึกษาระดับความผูกพันของพนักงานต่อ

องค์กร กรณีศึกษา บริษัท ธุรกิจรับช�ำระ XYZ จ�ำกัด

	 2.	เพื่อศึกษาแนวทางและจัดล�ำดับความส�ำคัญ 

ในการสร้างความผูกพันในองค์กร

การทบทวนวรรณกรรม
	 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ มี 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการ

สร้างความผกูพนัต่อองค์กร และส่วนที ่2 คอื วรรณกรรม

ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจรับช�ำระ ดังได้น�ำเสนอต่อไป

การสร้างความผูกพันต่อองค์กร
	 การสร้างความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรเป็น 

รูปแบบใหม่ทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ที่ต้องการ

สร้างแรงบันดาลใจโดยการดึงดูด (Attract) การยึดมั่น 

(Commit) มีส่วนร่วม (Involvement) มีความสุข 

ความพึงพอใจในงาน และความปลื้มปิติ (Fascinate) 

ต่องาน ให้ความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จขององค์การ 

ในอนาคต จึงทุ่มเทปฏิบัติงาน เพื่อมั่นใจว่าองค์การจะ

บรรลุเป้าหมาย Sparrow และ Balain (2010) ได้ให้

ความหมายความผกูพนัไว้อย่างน่าสนใจว่า คอืการท�ำให้

บุคคลมีความยึดมั่นในข้อตกลง (Commit) ในงานและ

องค์กร มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานให้บรรลุผลในระดับที่

สงูข้ึนสองระดบั คือ ผกูพนัต่องาน (Job Engagement) 

กับผูกพันกับองค์กร (Organizational Engagement) 

ซึ่งแสดงได้ด้วยตารางต่อไปนี้

ตารางที่ 1 ปัจจัยสร้างความผูกพันและผลลัพธ์ของความผูกพัน

ปัจจัยสร้างความผูกพัน
(Engagement Drives)

ประเภทของพนักงาน
ที่ผูกพัน

ผลลัพธ์ของความผูกพัน

1.	งานที่มีคุณค่าและท้าทาย
2.	ความสัมพันธ์ที่ดีในองค์กร
3.	ความสัมพันธ์ที่ดีกับหัวหน้า
4.	รางวัลและความชื่มชม
5.	ความยุติธรรม
6.	ผลการด�ำเนินงานที่ส่งผลดีต่อสังคม

•	 ความผูกพันต่องาน
•	 ความผูกพันต่อองค์กร

•	 ความพึงพอใจงาน 
•	 ความยึดมั่นต่อข้อตกลงกับองค์กร 
•	 การแสดงออกในฐานะสมาชิกที่ดีของ

องค์กร

ที่มา: ปรับปรุงจาก Sparrow และ Balain (2010)
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	 จากตารางที ่1 จะเหน็ว่าได้มีการน�ำเสนอปัจจยัสร้าง

ความผูกพันต่อองค์กรในลักษณะการบริหารองค์กรได้  

6 ประการ ซึ่งจะท�ำให้มีการแสดงออกเป็นความผูกพัน

ต่อองค์กร 2 ระดับ คือ ความผูกพันต่องาน และความ

ผูกพันต่อองค์กร ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจในงาน 

ความยึดมั่นในข้อตกลง และการแสดงออกในฐานะ

สมาชิกขององค์กร

	 อย่างไรก็ตามข้อเสนอของ Sparrow และ Balain 

ยังไม่เป็นการบริหารเชิงกลยุทธ์โดยแท้จริง กล่าวคือ  

ยังไม่ได้แสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ที่ส่งผลถึงผลงานและ

ความส�ำเร็จขององค์กรเหมือนต้นแบบของ Herkett 

และคณะ (2008) ท่ีเสนอการสร้างความผกูพนัในลกัษณะ

ห่วงโซ่แห่งก�ำไรบริการ (The Service-Profit Chain) 

ดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1 ห่วงโซ่แห่งก�ำไร-บริการ (The Service-Profit Chain)

ที่มา: ปรับปรุงจาก Herkett และคณะ (2008)

	 จากภาพที ่1 การบรหิารปัจจยัทีม่ผีลต่อการปรบัปรงุ

คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (Internal Service 

Quality) สร้างความพงึพอใจให้กบัพนกังาน (Employee 

Satisfaction) ท�ำให้องค์กรสามารถรักษาพนักงาน 

(Employee Retention) และสามารถเพิม่ประสทิธผิล

ในงาน (Employee Productivity) ประกอบด้วย  

การจัดสภาพแวดล้อมในงาน (Work Place Design) 

การออกแบบงาน (Job Design) การสรรหาและพฒันา

บคุลากรใหเ้หมาะสมกบังาน (Selection & Develop-

ment) การจดัระบบค่าตอบแทนและการชืน่ชม (Reword 

& Recognition) และการจัดเครือ่งมอือปุกรณ์การท�ำงาน

ท่ีเหมาะสม การให้บริการลูกค้า (Tool For Serving 

Customer) ด้วยการบริหารจัดการดังกล่าวจะท�ำให้

พนักงานให้บริการกับลูกค้ามีความจงรักภักดี กล่าวคือ 

รกัษาลกูค้าไว้ได้ มกีารซ้ือเพิม่ แนะน�ำผูอ้ืน่มารบับรกิาร 

การวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ (R&D) ซึ่งจะส่งผลต่อ 

รายได้ (Revenue) และการท�ำก�ำไร (Profitability)
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

	 การสร้างความผกูพนักบัองค์กรเกิดจากการบรูณาการ

หลายเร่ืองเข้าด้วยกัน และหากต่างสภาพแวดล้อมกัน

อาจมคีวามแตกต่างกนัออกไปด้วย ดงัผลการศกึษาโดย

ข้อมูลเชิงประจักษ์ของ Jannie (2009) ดังภาพที่ 2

ภาวะผู้น�ำ

ความยึดมั่น
ที่จะอยู่กับ

องค์กร

การสร้าง
ความคิดใน
การผูกพัน ความทุ่มเทใน

การสร้าง
ผลงาน

พนักงานมี
ความยึดมั่นใน
พันธสัญญา

รู้สึกยึดมั่นใน
พันธสัญญา

(.55)

(.48)

(.63)

(.11) (.22)

(.15)

(.37)

(.17)

ภาพที่ 2 ตัวแบบความผูกพันต่อองค์การของ Jannie (2009)

	 จากผลการศึกษาตามภาพที่ 2 พบว่า ภาวะผู้น�ำ 

มอีทิธพิลต่อการสร้างความคิดในความผกูพนักบัองค์การ 

ซ่ึงส่งผ่านผลต่อไปยังบุคลากรน้ันมีความยึดมั่นใน 

พันธสญัญา มผีลให้มคีวามยดึมัน่ทีจ่ะอยูก่บัองค์กรและ

เป็นผู้ที่มีความทุ่มเทในการสร้างผลงานอยู่บ้าง แต่ยัง

น้อยกว่า หากเทียบกับภาวะผู้น�ำ ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อ

ความยึดม่ันในสัญญาของพนักงานที่มีต่อองค์กร โดยมี

ค่าสัมประสิทธิ์ในการส่งผลดังปรากฏในภาพที่ 2

	 ข้อค้นพบดังกล่าว เป็นการเลือกศึกษาเฉพาะบาง

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันกับองค์การและเก็บข้อมูล

เฉพาะบางหน่วยงานราชการในประเทศออสเตรเลีย

เท่าน้ัน อย่างไรก็ตาม ยังมีผู้ศึกษาปัจจัยที่กว้างกว่า 

และการส่งผลต่อความผูกพันกับองค์การที่มีขอบข่าย

การศกึษาทีว่ดัด้วยมติทิีแ่ตกต่างออกไปดงัผลการศกึษา

ของ Macey และคณะ (2009) ดังภาพที่ 3

	 ภาพท่ี 3 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยท่ีเป็นต้นเหตุของ

ความผูกพันกับองค์กรประกอบด้วย 4 กลุ่มคือ

	 -	 กลุ่มขีดความสามารถ ซึ่งหมายถึงความสามารถ

ของบุคคล ทีส่อดคล้องกบัเป้าหมายทศิทางองค์กร และ

ความมีอิสระในการใช้ความสามารถที่มีอยู่

	 -	 กลุม่การจงูใจ ซึง่ประกอบด้วยความท้าทายในงาน 

และโอกาสความก้าวหน้า

	 - กลุม่เสรภีาพในการแสดงออก ซึง่เกดิจากความรูส้กึ

เช่ือถือความรูสึ้กปลอดภยัในการแสดงออกในสิง่ท่ีตนเอง

คิดและต้องการ

	 - กลุ่มกลยุทธ์ หมายถึง ขีดความสามารถในทาง

กลยทุธ์องค์กรสอดคล้องกบัประโยชน์ทีบ่คุลากรพบเหน็ 

อีกทั้งวัฒนธรรมองค์กรมีความสอดคล้องกับบุคลากร
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ภาพที่ 3 Employee Engagement 

ที่มา: ปรับปรุงจาก Macey และคณะ (2009)

	 ปัจจัยสร้างความผูกพันข้างต้นส่งผลให้เกิดความ

รู้สึกผูกพันของตัวบุคลากร ซึ่งวัดได้จากความรู้สึกให้

ความส�ำคญักบัความเร่งด่วนของงานมุง่เน้นในจุดส�ำคญั 

ขยัน มุ่งมั่น โดยที่รู้สึกมีความสุขกับความรู้สึกนั้น

	 ความรู้สึกข้างต้นท�ำให้พนักงานแสดงออกในการ

ท�ำงานด้วยการริเริ่ม ลงมือท�ำก่อนด้ยความมุมานะ 

ขยายขอบเขตงานที่รับผิดชอบและพร้อมต่อการ

เปลี่ยนแปลง

	 พฤตกิรรมการท�ำงานดังกล่าวส่งผลให้ผลการปฏบิติั

งานดีขึ้นทั้งสองด้าน คือ

	 1.	ผลงานที่จับต้องได้ คือ ผลส�ำเร็จของงานและ

ประสิทธิภาพที่สูงขึ้น

	 2.	ผลงานที่จับต้องไม่ได้โดยตรง จัดได้จากการที่

พนกังานจะมีความศรทัธาในตราสนิค้า สร้างและท�ำความ

เข้าใจในตราสินค้า ให้กับบุคคลรอบข้าง สร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้าผู้รับบริการพร้อมเสนอนวัตกรรมที่มี

ประโยชน์และการปฏบิตังิานทีล่ดความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้

	 ผลการปฏิบัติงานท้ังท่ีจับต้องได้ง่ายและจับต้อง 

ได้ยากข้างต้น ท�ำให้เกิดผลงานโดยรวมขององค์กรท่ี

สร้างมูลค่าเพิ่มแก่ผู้ถือหุ้น

	 ท่ีกล่าวมาข้างต้นจะเหน็ได้ว่า การสร้างความผกูพนั

กบัองค์กรเป็นการบรูณาการงานบรหิารทรพัยากรมนษุย์

ในหลายด้าน มุง่สูค่วามส�ำเรจ็ต่อองค์การ ดงันัน้ การสร้าง

ความผกูพนั จงึเป็นมาตรฐานความส�ำเรจ็ของการบริหาร

ทรัพยากรมนุษย์ และเป็นกลยุทธ์การบริหารทรัพยากร

มนุษย์เชิงกลยุทธ์ในตัวเองด้วย

ธุรกจิรับช�ำระ
	 ธุรกิจรับช�ำระเป็นธุรกิจภาคบริการท่ีอ�ำนวยความ

สะดวกในการรบัช�ำระค่าสนิค้าและบรกิาร ณ จดุรบัช�ำระ 

เป็นการท�ำหน้าที่แทนผู้ขายอ�ำนวยความสะดวกแก ่

ผู้บริโภค

	 บริษัท ธุรกิจรับช�ำระ XYZ จ�ำกัด ก่อตั้งขึ้นตั้งแต่ 

ปี 2537 ปัจจบัุนมีจ�ำนวนบุคลากร 170 คน ด�ำเนนิธรุกิจ



Panyapiwat Journal  Vol.7 Special Issue August 2015 219

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

รับช�ำระค่าใช้จ่ายในการบริการสินค้า สาธารณูปโภค
ผ่านร้านสะดวกซื้อ ศูนย์การค้า ส�ำนักงาน และจุดที่
สะดวกแก่ชมุชนชนกว่า 8000 สาขาครอบคลมุทัว่ประเทศ 
โดยมีรายการที่รับช�ำระประมาณ 1000 รายการ มีผู้ใช้
บริการมากกว่า 10 ล้านคน (บรษิทัธรุกจิรบัช�ำระ XYZ, 
2557)
	 รายการสินค้าและบริการที่รับช�ำระประกอบด้วย 
16 กลุ่มใหญ่ ดังนี้ (บริษัทธุรกิจรับช�ำระ XYZ, 2557) 

1.	สาธารณูปโภค
2.	ค่าธรรมเนียมของ

รายการ
3.	เช่าซื้อสินค้า
4.	บัตรเครดิต
5.	สินเชื่อ
6.	ค่าเบี้ยประกัน
7.	ค่าอินเทอร์เนต
8.	ค่าโทรศัพท์

9.	ค่าเคเบิ้ลทีวี
10.	 ค่าการศึกษา
11.	 ค่าสินค้า
12.	 ค่าเดินทางคมนาคม
13.	 เงินบริจาค
14.	 ค่าบันเทิง
15.	 ค่าอสังหาริมทรัพย์
16.	 E-Commerce

	 ปัจจัยที่ท�ำให้มีผู้ใช้บริการจ�ำนวนมากเกิดจาก 
	 1.	การมีสถานที่ตั้งที่สะดวก
	 2.	การบรกิารทีร่วดเรว็ผ่านระบบเทคโนโลยทีีทั่นสมยั
	 3.	มคีวามน่าเชือ่ถอื กล่าวคอื มข้ีอมลูแสดงรายชือ่
ผู้ใช้บริการ แสดงขั้นตอนการรับช�ำระ การจัดส่งเงิน 
มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับ มีเอกสารก�ำกับพร้อมใบเสร็จ
รับเงินเพื่อยืนยันที่ชัดเจน
	 4.	การบริการที่ดี กล่าวคือ บุคลากรผู้ให้บริการท่ี
เป็นมิตร มีความสุภาพ อ่อนน้อม มีความเป็นกันเอง 
และมีความรู้ ความสามารถ ทักษะที่ได้ผ่านมาตรฐาน
การอบรมมาเป็นอย่างดี
	 ธุรกิจมีการแข่งขันสูงต้องมีนวัตกรรมและการ 
ปฏิบัติงานโดยใช้ระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพสูง 
องค์กรจงึมกีารพฒันาสูอ่งค์กรทีม่ปีระสิทธภิาพสงูโดยใช้
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นแนวทางหลัก

กรอบแนวคดิในการวจิัย
	 จากวรรณกรรมข้างต้นได้พัฒนาเป็นกรอบแนวคิด
ในการวิจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 
ความผกูพนั การแสดงออกทางพฤตกิรรมถงึความผกูพนั
ของพนักงานบริษัทธุรกิจรับช�ำระดังกล่าวและผลของ
ความผูกพันที่เกิดขึ้นในรูปของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ดังภาพที่ 4
	 จากภาพที่ 4 ปัจจัยหลักในการสร้างความผูกพัน
ของพนกังานบรษิทัธรุกจิรบัช�ำระ แบ่งเป็น 4 ด้าน ดงันี้
	 1.	ด้านลักษณะงาน ประกอบด้วย 10 ปัจจัยย่อย
	 2.	ด้านบุคคลและสังคมในองค์กร ประกอบด้วย  
4 ปัจจัยย่อย
	 3.	ด้านระบบองค์กรซึง่เป็นเรือ่งเกีย่วกบัการบรหิาร 
ประกอบด้วย 6 ปัจจัยย่อย
	 4.	ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร ประกอบด้วย  
9 ปัจจัยย่อย
	 ปัจจัยหลักท้ัง 4 ด้านดังท่ีกล่าวมาส่งผลท�ำให้เกิด
ความผูกพันต่อองค์กร ซึ่งวัดได้ 2 มิติ คือ
	 1.	มิติทัศนะต่อองค์กร (Feeling) ประกอบด้วย  
5 มิติย่อย ได้แก่ 1) ความรู้สึกเป็นเจ้าของ/ภาคภูมิใจ 
2) การได้รบัการปฏบัิติอย่างเป็นธรรม 3) การเรยีนรูแ้ละ
ยอมรับนโยบายขององค์กร 4) มีความไว้เนื้อเชื่อใจกัน
แบบพี่น้อง และ5) การเห็นคุณค่าต่อตัวพนักงาน
	 2.	มติพิฤตกิรรมการปฏบัิติงาน (Behavior) ประกอบ
ด้วย 5 มิติย่อย ได้แก่ 1) การทุ่มเทให้กับการท�ำงาน 
(เข้างานก่อนเวลา เลิกงานหลังเวลา) 2) การท�ำงานที่
ปริมาณมากขึน้และความยากมากขึน้ 3) การมีส่วนร่วม
ในการท�ำงาน 4) ยอมรับในการเปลี่ยนแปลงที่มุ ่งสู ่
คุณภาพ และ 5) ช่วยเหลือและให้การสนับสนุนซึ่งกัน
และกัน
	 การแสดงถึงความผูกพันข้างต้นส่งผลต่อผลการ
ปฏิบัติงานแสดงผลงาน 3 ระดับ คือ
	 1.	ระดบับคุคล มผีลการปฏบิตังิานบรรลเุป้าหมาย
	 2.	ระดบัทมีงาน มผีลการปฏบิตังิานบรรลุเป้าหมาย
	 3.	ระดับองค์กร ซ่ึงวัดผลประกอบการใน 5 ด้าน 
ดังปรากฏตามภาพที่ 4
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

วธิวีจิัย
	 การวจิยันีเ้ป็นการวจัิยเชงิปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม

ที่สร้างจากกรอบแนวคิดในการวิจัย ประกอบด้วย

	 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามให้พนักงานและผู้บริหาร

แสดงความคิด เห็นต ่อป ัจจัยสร ้ างความผูกพัน  

การแสดงออกถึงความผูกพัน และผลของความผูกพัน  

5 ระดบั (เหน็ด้วยอย่างยิง่ เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ด้วย 

ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง)

	 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเป็นค�ำถามปลายเปิด  

ให้เสนอความคิดเห็นเพิ่มเติม

	 ส่วนที ่3 ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบและหน่วยงาน

ที่สังกัด

	 แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความถกูต้องของ

เนื้อหาและภาษา (Content and language validity) 

โดยผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 4 ท่าน โดยเลือกข้อค�ำถามที่มี

ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective 

Congruence: IOC) มากกว่า 0.5 ขึ้นไป แล้วท�ำการ

ตรวจสอบความเชือ่ม่ัน (Reliability) โดยน�ำไปทดลองใช้ 

(Try out) จ�ำนวน 30 คน ใช้ค่าสมัประสทิธิ ์(Cronbach’s 

coefficient alpha) ได้ค่าความเชือ่มัน่รายปัจจยัมากกว่า 

0.751 ขึน้ไปและภาพรวมที ่0.968 จึงเป็นแบบสอบถาม

ที่มีคุณภาพเพียงพอในการด�ำเนินการวิจัยต่อไป

	 ผูว้จิยัเกบ็แบบสอบถามโดยเชญิพนกังานทัง้องค์กร

จ�ำนวน 157 คน เก็บแบบสอบถามแบบ Class Room 

ได้แบบสอบถามทั้งสิ้น 153 คน ท�ำการวิเคราะห์ด้วย

สถิติพรรณา หาความสัมพันธ์ ค่าน�้ำหนัก องค์ประกอบ 

ปัจจัย ได้ผลการวิจัยจะได้น�ำเสนอต่อไป

ผลการวจิัย
	 ผลการวิจัยพบว่า ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่สามารถใช้

ยืนยันกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้

	 แผนภาพรปูแบบ (Model) ข้างต้นแสดงถงึการสร้าง

ความผกูพันต่อองค์กร กล่าวคอื ปัจจัยสร้างความผกูพนั

ต่อองค์กร แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 

	 1.	ด้านลักษณะงาน (Job Characteristics) มี 

น�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เท่ากับ .76 

อันประกอบด้วย 

-	 การให้อ�ำนาจตัดสินใจ

-	 มีอิสระ และคล่องตัว

-	 มีค�ำอธิบายงานและขอบข่ายงานที่ชัดเจน 

-	 ท�ำงานตรงกับความรู้ ความสามารถ

-	 ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการท�ำงาน

-	 ปริมาณงาน 

-	 งานที่มีความหลากหลาย (งานประจ�ำกับงาน

โครงการ)

-	 งานใหม่และงานไม่สามารถวางแผนล่วงหน้าได้

-	 มีระบบงานและสารสนเทศที่สนับสนุนการ

ท�ำงาน

-	 งานที่ท้าทาย

	 2.	ด้านบคุคลและสงัคมในองค์กร (People/Social) 

มีน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เท่ากับ .87 

ประกอบด้วย 

-	 บทบาทของผู้บริหารระดับสูง

-	 บทบาทของผู้บริหารระดับกลาง

-	 ความสัมพันธ์ในองค์กร

-	 ความหลากหลายในองค์กร

	 3.	ด้านระบบองค์กร (Organization Practice)  

มีน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เท่ากับ .89 

ประกอบด้วย

-	 ค่าตอบแทน

-	 เบ้ียเลี้ยงและเงินช่วยเหลือในการปฏิบัติงาน 

ท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกบัลกัษณะของงาน

-	 ความก้าวหน้าในงาน

-	 ระบบการพฒันาและแหล่งความรู ้ทีช่่วยในการ

พัฒนา (Learning and Development)

-	 ระบบบรหิารผลงาน (Performance Manage-

ment System) 

-	 ระบบการชื่นชมผลงาน
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	 4.	ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร (Organization 

Climate) มีน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) 

เท่ากับ .85 ประกอบด้วย 

-	 การสื่อสารนโยบายขององค์กร

-	 การสร้างวัฒนธรรมองค์กร

-	 ชื่อเสียงขององค์กร

-	 ความมั่นคงขององค์กร

-	 บรรยากาศการท�ำงานเป็นทีม

-	 การให้ความส�ำคัญกับข้อเสนอและความคิด

ริเริ่ม

-	 ช่องทางในการสื่อสาร ข่าวสารภายใน

-	 การสร้าง network ระหว่างองค์กรกบับรษิทั

แม่

-	 ความรับผิดชอบต่อสังคม และความยั่งยืน

	 โดยที่ปัจจัยสร้างความผูกพันต่อองค์กรที่มีน�้ำหนัก

ความส�ำคัญ เรียงตามล�ำดับดังนี้ คือ 

	 ล�ำดับที่หน่ึง ด้านระบบองค์กร (Organization 

Practice) 

	 ล�ำดบัท่ีสอง ด้านบุคคลและสงัคมในองค์กร (People/

Social) 

	 ล�ำดบัท่ีสาม ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร (Orga-

nization Climate) 

	 และล�ำดับที่สี่ ด้านลักษณะงาน (Job Character-

istics) 

	 อนึ่ง ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน สามารถอธิบายการส่งผล 

ให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรได้ที่ระดับความส�ำคัญ .65 

และผลคะแนนความผูกพัน (Engagement Scores) 

พบว่า พนักงานมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง คือ 

มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.89 หรือคิดเป็นร้อยละ 77.80 

ระดบัของความผกูพนัดงักล่าว มผีลต่อผลการปฏบิตังิาน

ท่ีระดบั .62 ท้ังระดบับุคคล ทีมงาน และบรษัิท โดยทีภ่าพ

ความส�ำเร็จเกิดข้ึนอย่างชัดเจนท่ีสุดท่ีผลประกอบการ

หรอืผลงานระดบัองค์กร .95 รองลงมาคอื ระดบัทมีงาน 

.51 และสดุท้ายระดบับุคคล .47 แสดงให้เหน็ถึงการรบัรู้

ของพนักงานว่าผลส�ำเร็จของงาน เกิดจากความร่วมมือ

กันเป็นทีมงาน ดังภาพที่ 5

ภาพที่ 5 แสดงน�้ำหนักองค์ประกอบของปัจจัยสร้างความผูกพัน
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	 หากพิจารณาคะแนนเฉลี่ยรายด้านของปัจจัยสร้าง

ความผูกพันทั้ง 4 ด้าน พบว่า มีค่าคะแนนเรียงล�ำดับ

จากมากไปน้อย ดังน้ี ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมของ

องค์กร (Organization Climate) มคีะแนนเฉลีย่ระดบั

สงูสุดที ่3.96 คดิเป็นร้อยละ 79.20 รองลงมาเป็นปัจจยั

ด้านบุคคลและสังคมในองค์กร (People and Social) 

มีคะแนนเฉลี่ย 3.88 คิดเป็น ร้อยละ 77.60 และปัจจัย

ด้านลกัษณะงาน (Job Characteristics) มคีะแนนเฉล่ีย 

3.84 คิดเป็น ร้อยละ 76.80 ส่วนด้านระบบองค์กร 

(Organization Practice) มคีะแนนเฉลีย่ระดับปานกลาง

และต�่ำกว่าปัจจัยด้านอ่ืนๆ คือ มีคะแนนเฉลี่ย 3.42  

คิดเป็นร้อยละ 68.40 (คะแนนเต็ม 5.00)

	 เพ่ือความสะดวกในการน�ำผลวจิยัไปใช้เป็นแนวทาง

สร้างความผูกพันในองค์กรซึ่งด้านระบบองค์กร (Orga-

nization Practice) มีคะแนนเฉลี่ยระดับปานกลาง 

และต�่ำกว่าปัจจัยด้านอื่นๆ มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.42 

เท่านั้นคิดเป็นร้อยละ 68.40 จึงวิเคราะห์ผลในเชิง 

ค่าความสัมพันธ์ของปัจจัยความผูกพันกับค่าระดับ 

การประเมินดังภาพที่ 6

ภาพที่ 6 จัดล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยสร้างความผูกพัน
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อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ
	 การค้นพบจากงานวจิยันีแ้สดงให้เห็นถงึความสมัพนัธ์

ระหว่างปัจจยัความผูกพนั การแสดงออกทางพฤติกรรม

ถงึความผกูพนัของพนกังานบริษทัธรุกจิรับช�ำระ (องค์กร

กรณีศึกษา) และผลของความผูกพันที่เกิดขึ้นในรูปของ

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานและแสดงถึงระดับของ

ความผูกพันของพนักงาน การใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 

ท�ำให้ผู ้วิจัยสามารถน�ำเสนอผู้บริหารทราบถึงระดับ 

ความผกูพันต่อองค์กรของตนเอง ซึง่ค่าทางสถติิสามารถ

อนมุานได้ว่า ความผกูพนัต่อองค์กรของพนกังานบรษิทั

ธุรกิจรับช�ำระดังกล่าว มีระดับสูงถึงร้อยละ 77.80  

โดยพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ยรวม 3.89 ทั้งนี้ผล

จากการวจิยัแสดงให้เห็นชดัเจนว่า พนกังานทกุต�ำแหน่ง

งานในองค์กรแห่งนีม้ทีศันะต่อองค์กรระดับสงูสดุในด้าน

ความรู้สึกภาคภูมิใจและการได้มีโอกาสเป็นส่วนส�ำคัญ

ของบรษิทัและมีความรูส้กึถงึความเช่ือมัน่และศรทัธาต่อ

เป้าหมายและกลยุทธ์ของบริษัทอยู่ในเกณฑ์สูงเช่นกัน 

ซ่ึงสอดคล้องกบังานวจิยัของ Jannie และคณะ (2009) 

ทีใ่ห้ความส�ำสญัในเรือ่งบทบาทผูน้�ำท่ีมอีทิธพิลอย่างมาก

ต่อความยึดมั่นในพันธสัญญาอาจเป็นไปได้ เนื่องจาก

บริษัทธุรกิจรับช�ำระมีการเติบโตค่อนข้างมากเมื่อเทียบ

กบัอตัราก�ำลงัคนในองค์กร พนกังานเหน็ถงึความมัน่คง

และมั่นใจที่จะร่วมงานกับองค์กรแห่งนี้ต่อไป อีกทั้ง

ความสมัพันธ์ใกล้ชดิกบัผูบ้รหิารระดบัสงูจงึมคีวามชดัเจน

ด้านการสื่อสารเป้าหมายและกลยุทธ์ 

	 การเตบิโตขององค์กรเป็นไปอย่างรวดเรว็เป็นสิง่ทีดี่

และปรารถนาในทุกองค์กรธุรกิจ แต่ทว่าการขยายตัว

รวดเร็วเกินไปในก�ำลังคนที่ไม่เหมาะสมกับพนักงาน 

เป็นสาเหตุหนึ่งได้เช่นกันที่จะท�ำให้พนักงานมีอัตรา 

เข้าออกงานสงูในระดบัปฏบิติังาน ท�ำให้หวัหน้างานต้อง

ทุม่เททรพัยากรไปกับเรือ่งการสอนงาน และแก้ปัญหางาน 

จนสูญเสียโอกาสในการพัฒนาตนเองด้านอื่นๆ ท�ำให้

พนกังานเกดิความรูส้กึได้ว่าท�ำงานหนกั แต่ยงัไม่มคีวาม

ก้าวหน้าในงานเท่าท่ีตนเองคาดหวงัจงึสะท้อนออกมาได้

จากผลการวจิยัทีพ่บว่า ปัจจยัด้านระบบองค์กร (Orga-

nization Practice) มีระดับคะแนนเฉลี่ยต�่ำกว่าปัจจัย

ด้านอื่นๆ อาจเน่ืองจากความคาดหวังของพนักงานท่ีมี

ต่อองค์กรในด้านระบบบริหารผลงาน เช่น ค่าตอบแทน 

ความก้าวหน้าในงาน เป็นต้น

	 ดังนั้นในการจัดล�ำดับความส�ำคัญของสิ่งท่ีต้อง

ด�ำเนินการ โดยเลือกสิ่งที่มีน�้ำหนักปัจจัยสูงและถูก

ประเมนิในระดบัต�ำ่มาด�ำเนนิการก่อน จงึอาจกล่าวได้ว่า 

การสร้างความผูกพันในแต่ละองค์กร เป็นสิ่งเฉพาะตัว 

(Tailor made) ท่ีทุกองค์กรต้องหาให้พบและด�ำเนนิการ

อย่างต่อเนื่อง มีการตรวจสอบซ�้ำและด�ำเนินการต่อไป

อย่างต่อเนื่องไม่สิ้นสุด

	 การค้นพบจากงานวจิยันีจ้ะเหน็ได้ว่า บรษิทั ธรุกจิ

รับช�ำระ XYZ จ�ำกัด ควรด�ำเนินการสร้างความผูกพัน

ตามล�ำดับ ดังนี้

	 1.	พัฒนาระบบความก้าวหน้าในงานจากผลงาน 

และสมรรถนะบุคลากร และมีการสื่อสารอย่างทั่วถึง

	 2.	พฒันาระบบค่าตอบแทน สอดคล้องตามค่างาน 

สามารถแข่งขันได้

	 3.	สร้างบรรยากาศทีท่�ำงานให้เป็นองค์กรทีมี่ความ

ร่วมมือ และการพัฒนาภาวะผู้น�ำ

	 4.	พัฒนาผลการปฏิบัติงานและความสามารถ  

การบริหารผลตอบแทนที่สอดคล้องกับลักษณะเฉพาะ

ของงาน เช่น การออกไปปฏิบัติงานภายนอกส�ำนักงาน

	 5.	การวางแผนก�ำลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณงาน 

และพัฒนากระบวนการท�ำงาน

	 ผลการวจิยันีค้งเป็นตวัอย่างหน่ึงทีอ่งค์กรอืน่สามารถ

น�ำไปปรับใช้โดยเฉพาะในกระบวนการ กรอบความคิด

ในการวิจัยซึ่งจะได้ผลลัพธ์ที่เป็นตัวแบบความผูกพัน

เฉพาะของแต่ละองค์กรต่อไป
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